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TIIVISTELMÄ 
 
Suomalaiset matkustavat nykyään yhä enemmän. Samalla myös matkustajille sattuvien tapaturmien ja matkal-
la sairastumisien määrä kasvaa kuten myös matkavakuutuksesta korvattavien vahinkojen määrä. Matkavakuu-
tuksien ottajilla on mahdollisuus saada vakuutusyhtiönsä kautta apua myös asianmukaisen hoidon 
järjestämiseksi joko itse matkakohteessa tai sitten siirron kotimaahan hoitoon. Tällaista palvelua tarjoaa esi-
merkiksi EMA Group, joka on työn toimeksiantajan, Tapiolan yhteistyökumppani. 
 
Opinnäytetyön tavoitteena oli kartoittaa matkustajavakuutusasiakkaiden kokemaa palvelua vahinkotapauksen 
hoidossa. Tarkoituksena oli selvittää sekä Tapiolan että yhteistyökumppani EMA Groupin kanssa asioineiden 
asiakkaiden kokemaa palvelun laatua. Vaikka Tapiolassa tehdäänkin kyselyjä asiakkaille Tapiolan antamasta 
palvelusta, ei tällaista kyselyä yhteistyökumppanin tarjoaman palvelun laadusta ollut aiemmin tehty. 
 
Työskentelen itse Tapiolan palveluksessa korvausneuvojana, joten tässä opinnäytetyössä käytin paljon työssä-
ni oppimiani asioita. Käsittelen työssä teoreettisena viitekehyksenä palvelujen laatua, asiakastyytyväisyyttä ja 
asiakaspalvelua puhelimitse. 
 
Työhön liittyvä tutkimus toteutettiin kirjekyselynä, jossa oli sekä avoimia että palvelua kouluarvosanoin ar-
vioivia kysymyksiä. Tutkimuksen kysymyksen asettelussa käytettiin sekä palvelun laadun viittä ulottuvuutta 
että toimeksiantajan ehdottamia asioita, joita asiakkaiden toivottiin arvioivan. Otanta oli valikoitu, kyselyyn 
mukaan valitut ovat olleet korvauspalvelun asiakkaina 2007 tai 2008. Heidän vahinkotapauksissaan on käytet-
ty EMA Groupin palveluja. Lisäksi näistä vahinkotapauksista oli seulottu pois esimerkiksi kuolemantapauk-
set. Kirjeet lähetettiin saatekirjeen ja palautuskuoren kera 68 henkilölle lokakuussa 2008. Vastausprosentti oli 
41, vastaajia oli siis 28. 
 
Tutkimuksen tulokset noudattelivat Tapiolan kohdalla jo muistakin tutkimuksista esiin tullutta trendiä. Tapio-
lan tarjoamiin palveluihin ollaan pääasiassa tyytyväisiä. EMA Group tarjosi positiivisen yllätyksen, vastaajat 
olivat erittäin tyytyväisiä saamaansa palveluun. Tapiolan henkilövakuutus- ja korvauspalveluosasto voi olla 
siis tyytyväinen sekä omaan suoritukseensa että valitsemaansa yhteistyökumppaniin. Lisäksi avoimissa kysy-
myksissä tuli esiin muutamia parannusehdotuksia, joiden avulla voidaan toimintaa parantaa. 
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ABSTRACT 
 
Finns are travelling more than ever. The numbers of accidents and illnesses occurring during travel are in-
creasing, and travel insurance claims are increasing as well. Insurance policy holders have the possibility to 
get assistance from their insurance company in arranging proper medical treatment on the spot, or repatriation. 
These kinds of services are provided by EMA Group, a partner of the Tapiola Mutual Insurance Group . 
 
The aim of this thesis was to investigate what kind of service customers got when leaving an insurance claim. 
The purpose of the thesis was to find out how customers experienced quality of service when doing business 
with Tapiola Insurance Group or its partner, EMA Group. Although Tapiola does customer surveys fre-
quently, this is the first survey about the quality of service their partner is providing to their mutual customers. 
 
I’m working with insurance claims in the Tapiola Mutual Insurance Group myself. There are a lot of things I 
have learned through my work which are used in my thesis. The theoretical background is based on the litera-
ture dealing with quality of services, customer satisfaction, and telephone-mediated customer service. 
 
The survey relating to my thesis was executed by mail. The survey included both open questions and ques-
tions to be answered with a numerical grade.  The five dimensions of service were used when determining the 
questions for the survey. It also contained some questions that Tapiola wanted to get answered. The respon-
dents were a random sample of customers who had left an insurance claim in 2007 or 2008 and had used both 
service providers: Tapiola and EMA Group. Cases involving death were excluded. The questionnaire was sent 
with a cover letter and pre-paid envelope to 68 persons in October 2008. 28 customers returned a completed 
questionnaire. 
 
The results followed in the footsteps of previous surveys made by others.  There were some proposals for 
improving service, but customers were mainly satisfied with the services provided by Tapiola. The findings 
regarding EMA Group were a positive surprise; customers were more than happy with the service EMA 
Group provided. Tapiola travel insurance claims department can be proud of themselves and their partner.  
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1 Johdanto 
 
 
Matkailu on nykypäivänä hyvin yleistä ja sen määrä kasvaa jatkuvasti. Eksoottiset kau-
komaat ovat helpommin saavutettavissa kuin ennen. Valmismatkoja on tarjolla moni-
puolisesti, Kambodzaan on yhtä helppoa matkustaa kuin Kanarialle. Matkojen pituudet 
ovat myös kasvaneet: esimerkiksi eläkeläiset saattavat viettää useita kuukausiakin mat-
kakohteessaan. Vapaa-ajan matkojen lisääntymisen ja niiden pidentymisen myötä on 
myös riski sairastua tai joutua tapaturmaan ulkomailla kasvanut. Lisäksi myös seniori-
kansalaisten lisääntynyt matkustaminen on lisännyt ulkomailla sattuneiden sairastumisi-
en ja tapaturmien määrää. 
 
Vakuutus on keino suojautua riskeiltä, ja jakaa niistä mahdollisesti koituvia taloudellisia 
menetyksiä säännölliseksi menoksi, vakuutusmaksuiksi. Matkavakuutus on matkustajal-
le keino hallita matkaansa liittyviä riskejä. Hän voi valita vakuuttaako vain itsensä, vai 
myös matkatavaransa. Kun vahinko sitten tapahtuu, on asiakkaalla oikeus odottaa pal-
velua vakuutusyhtiöltään. Kiireellisen palvelun tarpeen herättävät poikkeukselliset tilan-
teet, esimerkiksi onnettomuudet. Ikävät tapahtumat saavat asiakkaan odottamaan 
nopeampaa ja huomaavaisempaa palvelua. 
 
Työskentelen itse Tapiolassa korvausneuvojana ja olen päivittäin tekemisissä omai-
suuskorvausten kanssa. Työni kautta löysin myös opinnäytetyöni aiheen. Sain toimek-
siannon Tapiolan matkustajakorvausosastolta. Tehtäväni oli tutkia asiakkaiden saaman 
palvelun laatua heidän asioituaan sekä Tapiolan matkustajakorvausosaston että Tapiolan 
yhteistyökumppanin EMA Groupin kanssa, ja asiakkaiden tyytyväisyyttä saamaansa 
palveluun. Vastaavaa tutkimusta yhteistyökumppanin kanssa asioineiden asiakkaiden 
tyytyväisyydestä ei ennemmin oltu tehty. 
 
Tutkimus toteutettiin kirjekyselynä, jossa oli sekä avoimia että palvelua numeroin ar-
vioivia kysymyksiä. Toimeksiantaja suoritti otannan omasta asiakastietokannastaan. 
Otanta oli valikoitu, kyselyyn mukaan valitut ovat olleet korvauspalvelun asiakkaina 
2007 tai 2008. Heidän vahinkotapauksissaan on käytetty EMA Groupin palveluja. Kir-
jeet lähetettiin saatekirjeen ja palautuskuoren kera 68 henkilölle lokakuussa 2008.
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Sekä opinnäytetyöraportin teoriaosassa kuin myös tutkimustuloksia analysoitaessa on  
käytetty hyväksi niin työssäni oppimiani asioita kuin alan kirjallisuuttakin. Opinnäyte-
työraportti alkaa aiheen taustoittamisella, Tapiolan ja EMA Groupin esittelyllä, ja mat-
kavakuutus-termin avaamisella. Sitten raportissa käsitellään palvelujen laatua ja miten 
se eroaa asiakastyytyväisyydestä, tämän jälkeen kerrotaan asiakaspalvelusta puhelimit-
se. Puhelin on suurimpia kanavia vahinkoilmoitusten vastaanottamisessa, ja myös mui-
den kanavien kautta tulleita ilmoituksia monesti selvitellään vielä puhelimessa. Lopuksi 
on varsinaisen tutkimuksen vuoro, osiossa kerrotaan tutkimuksen tulokset, analysoidaan 
niitä ja kerrotaan tutkimuksesta tehdyt johtopäätökset. 
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2 Suomalaiset matkustajina 
Suomalaiset matkustavat nykyään enemmän kuin ennen. Osa matkustaa vain kotimaas-
sa, ehkä välillä risteilyillä käyden, kun osa taas matkustaa ulkomailla useammankin ker-
ran vuodessa. Kotimaassa tehtiin pelkästään syyskuussa 2008 1,6 miljoonaa vapaa-
ajanmatkaa, ulkomaille tehtiin samana aikana 299 000 vapaa-ajanmatkaa, joista suurin 
osa, 220 000 oli sellaisia joissa yövyttiin kohdemaassa. Kuten kuvassa 1 näkyy, on ke-
säkuukausien matkailuhuipun matkustajamäärät kasvaneet vuodesta toiseen. Ulkomaan 
matkailu lisääntyy hitaasti, mutta risteilyjen suosio kuitenkin näyttää hiipuvan. (Suoma-
laisten matkailu 2008)  
 
 
Kuva 1.  Suomalaisten matkailu (Suomalaisten matkailu 2008) 
 
Lomailijoiden tapaturmat ja sairastumiset ovat vakuutusyhtiöiden mukaan lisääntyneet. 
Ulkomailla sairastuu tai loukkaantuu vuosittain tuhansia suomalaisia. Viime vuonna 
matkasairauksien ja tapaturmien kasvu oli noin 10 %. Se johtuu matkailun lisääntymi-
sestä ja samalla vakuutusmyynnin kasvusta. Myös lomamatkojen keston pidentyminen 
on osaltaan vaikuttamassa tapaturmien ja sairastapauksien lisääntymiseen. Riski sairas-
tua kasvaa matkan pituuden ja keston myötä. (Lomahaavereista... 2008) 
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Osa matkustajista ottaa itselleen matkustajavakuutuksen, mutta on myös niitä jotka ei-
vät sitä syystä tai toisesta ota. Vakuutusyhtiöistä arvellaan, että 20-30 % matkailijoista 
matkustaa ilman minkäänlaista matkavakuutusta (Taloussanomat.fi, 23.6.2008). Kaik-
kein vanhimmille matkustajille ei edes myönnetä matkavakuutusta, vaan vakuutuksen 
myöntämiselle on asetettu yläikäraja. Lyhyelle matkalle saa vanhempikin matkustaja 
vielä vakuutuksen, mutta yli kolmen kuukauden matkoille ja vuosimatkavakuutukseen 
on tavallisesti yläikäraja 70 vuotta. 
 
Matkustajien parissa on sekä vakuutuksen ottamista puoltavia että aina ilman vakuutus-
ta matkustavia. Erilaisilla matkailuaiheisilla keskustelupalstoilla internetistä löytyi mie-
lipiteitä ja perusteluja kummastakin leiristä: 
 
”Matkustan noin 6 kertaa vuodessa ulkomailla ja pohjoismaissa työn puo-
lesta koko ajan. Matkavakuutusta ei ole ollut koskaan ja tätä on jatkunut 
noin 35 vuotta. Säästöä on siis syntynyt melkoisesti.” 
 –nimimerkki omalla riskillä (HS.fi 28.5.2008) 
 
”Mies oli 3 ekaa päivää todella huonossa kunnossa ja letkuissa. Ensin ol-
tiin teholla ja sitten vielä tarkkailussa 5 pvää. Oli kyllä pahaa katsottavaa. 
- - Onneksi oli matkavakuutus. Vakuutus korvasi myös vaimon oleskelun ja 
paluumatkat, kun mies reilun viikon kuluttua pääsi pois sairaalasta. Ka-
mala ajatuskin, että tämä olisi tapahtunut ilman vakuutusta. Joskus kitisin 
siitä, että ne matkavakuutukset ovat hintavia, nyt maksan nurisematta va-
kuutukset aina.” -Nimimerkki Modesty (IS.fi 5.3.2008) 
 
”Tuskinpa kenenkään matkailijan talous kaatuu, normaaliin sairauteen 
ulkomailla. Vakavat sairaudet tai kuolema ovat eri asioita. Jos on talous 
niin tarkalla, ettei ole varaa maksaa esim. 500¬ lääkärilaskua, kannattai-
si ottaa vakuutus, tai jättää matka tekemättä. Noihin hintoihin on tottunut 
Suomessakin, kun on käynyt hammaslääkärissä tai joutunut käyttämään 
eläinlääkärin palveluja, siis kotieläimille ei ihmiselle. :)” -nimimerkki 
makew (IS.fi 2.3.2008) 
 
”Lomallakin tarvitaan lääkettä, jotta tervehtyisi ja koko loma ei menisi pi-
loille. Entä, jos nyrjäytät nilkkasi, umpisuolesi tulehtuu tms. Kenelle ta-
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hansa voi sattua kolari, allerginen reaktio, ankara hammassärky...näitä 
piisaa. Siis kyllä lääkäriin on kipitettävä, oletpa missä tahansa. Jatkuva 
matkavakuutus jokaiselle parikin ulkomaanreissua vuosittain matkaavalle! 
Paras ratkaisu kokemuksen ja tiedon perusteella. Ei kannata riskeerata.” 
-nimimerkki timari (IS.fi 24.2.2008) 
 
Monella vaikuttava tekijä vakuutuksen ottoon on oma tai tuttavapiiriin kuuluneen ko-
kemus vakuutuksen tarpeellisuudesta. Toisilla taas on mielestään riittävän paljon rahaa 
tapaturmista tai sairastumisista aiheutuvien kulujen maksamiseen. Kaikki eivät edes 
tiedä, että heidät on vakuutettu matkallaan. Esimerkiksi edellä olleista mielipiteen kir-
joittajista nimimerkki Aina omalla riskillä on todennäköisesti vakuutettu työnantajansa 
vakuutuksella.  
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3 Matkustajavakuutus 
Yksityisen ihmisen ja myös liikeyrityksen elinkaareen kuuluu monenlaisia epävarmuus-
tekijöitä. Näitä ovat esimerkiksi onnettomuudet, tulipalot, sairastumiset, tapaturmat, 
koneiden rikkoutuminen yms. Tällaisia vaaratekijöitä kutsutaan riskeiksi. Vakuutuk-
senottajan kannalta vakuutus on keino, jolla sattumanvarainen ehkä ylivoimainenkin 
tappio muutetaan tasaiseksi kustannukseksi, vakuutusmaksuiksi. 
(Rantala & Pentikäinen 2003: 53, 61, 65) 
 
Matkavakuutus voi sisältää matkustajavakuutuksen, matkatavaravakuutuksen ja matka-
vastuuvakuutuksen ja siihen voidaan lisätä myös oikeusturvavakuutus. Matkustajava-
kuutus on tapaturmien ja äkillisten sairastumisien varalle, matkatavaravakuutus korvaa 
jos matkatavara rikkoutuu tai menetetään ja matkavastuuvakuutus korvaa toiselle henki-
lölle aiheutettuja vahinkoja. (Rantala & Pentikäinen 2003: 403) 
 
Matkustajavakuutus voi kutsua tärkeimmäksi osaksi matkavakuutusta. Se korvaa ilman 
ylärajaa sekä tapaturmasta että äkillisestä sairaudesta (ei siis perussairauden pahenemi-
sesta) johtuvat hoitokulut. Lisäksi matkustajavakuutus korvaa matkan peruuntumisen 
tietyin ehdoin, esimerkiksi matkustajan estyessä matkustamasta oman tai lähiomaisensa 
sairastumisen, tapaturman tai kuoleman vuoksi. Lisäksi vakuutuksesta korvataan kes-
keytymiskuluja, kuten ylimääräisiä matka- ja majoituskuluja, jos matka keskeytyy va-
kuutetun tai hänen lähiomaisensa äkillisen sairastumisen, tapaturman tai kuoleman 
johdosta. (Rantala & Pentikäinen 2003: 403) 
 
Tavalliselle ihmiselle sairastuminen ulkomailla on jo sinänsä stressiä aiheuttava tilanne. 
Vakavasta sairastumis- ja kuolemantapauksesta voi koitua terveydellinen ja taloudelli-
nen katastrofi, ellei vakuutus ole kunnossa. Esimerkiksi suositusta matkakohteesta, 
Thaimaasta, ambulanssilento Suomeen maksaa yli 100 000 euroa, tällaista summaa on 
monen vaikea saada maksettua. Myöskin vainajan lähettäminen Suomeen on yllättävän 
kallista, kotiuttaminen Thaimaasta maksaa noin 10 000 euroa omaisille. (Lomahaave-
reista... 2008) 
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Euroopassa monet matkustajat tuntevat olevansa tarpeeksi turvattuja Eurooppalaisen 
sairaanhoitokortin kautta. Eurooppalaisen sairaanhoitokortin haltija saa toisessa EU- ja 
ETA-maassa sekä Sveitsissä oleskellessaan lääketieteellisistä syistä välttämättömän sai-
raanhoidon. Kukin maa antaa sairaanhoitoa oman lainsäädäntönsä ja järjestelmänsä mu-
kaisesti. Matkailija saa vastaavat sairaanhoitopalvelut samoin omavastuukustannuksin 
ja menettelyin kuin kyseisen maan omat kansalaiset. Periaatteena on, että matkalla sai-
rastuneen ei tarvitse palata ennenaikaisesti Suomeen hoitoa saadakseen. Sairaanhoitoa 
voi siis saada esimerkiksi äkillisen sairaustapauksen sattuessa tai tilanteessa, jossa jo 
olemassa oleva krooninen sairaus vaatii välttämätöntä hoitoa. (Eurooppalainen... 2008) 
 
Eurooppalaisella sairaanhoitokortilla ei saa korvausta sairastumisen tai onnettomuuden 
takia poikkeuksellisesta kuljetuksesta Pohjoismaiden ulkopuolelta Suomeen. Asianmu-
kainen matkavakuutus korvaa tällaisia kustannuksia samoin kuin lisämaksuja ja oma-
vastuuosuuksia hoidosta. Vaikka itse hoidon saisikin järjestymään matkakohteessa 
esimerkiksi eurooppalaisen sairaanhoitokortin turvin, ei kotiin palaaminen ole aivan 
yksinkertaista. Esimerkiksi sydäninfarktin jälkeen toipilas saa matkustaa ilman saattajaa 
vasta useamman viikon kuluttua. Harva kuitenkaan haluaa jäädä toipilasajaksi lomakoh-
teeseen ja maksaa ehkä paljonkin majoituksesta yms., vaan haluaa toipumaan kotimaa-
han. 
 
Toipilaan mukana tulevan saattajan lentoliputkin ovat kalliita, mutta esimerkiksi paari-
paikka vie 6–9 paikkaa koneesta ja tämän lisäksi tulee asennusmaksu. Ambulanssilen-
nolle tilataan yksityiskone, ja tällöin kahden saattajan, eli tehotiimin, kustannukset ovat 
vain murto-osa kokonaishinnasta. Ambulanssilento esimerkiksi Espanjan aurinkoranni-
kolta voi maksaa 40 000-50 000 € ja viikko sairaalassa noin 10 000 € (Hupsis... 2008). 
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4 Tapiola 
Tapiola on perustettu vuonna 1982 kahden vakuutusyhtiön, Auran ja Pohjan fuusiona. 
Vuodesta 1984 lähtien yhtiöryhmä on toiminut Tapiola nimellä. Tapiolan pääkonttori 
sijaitsee Espoon Tapiolassa. Yhtiön pääjohtajana toimii Asmo Kalpala. Tapiola on va-
hinko-, henki ja eläkekonsernien muodostama vakuutusyritysryhmä. Lisäksi ryhmään 
kuuluu myös osakeyhtiömuotoisia liiketoimintaryhmiä kuten Tapiola Pankki Oy, Tapio-
la Varainhoito Oy ja Kiinteistö-Tapiola Oy. 
 
Kuten kuvasta 2 ilmenee, on Tapiola Suomen kolmanneksi suurin vakuutusyhtiö, kun 
tarkastellaan markkinaosuuksia kotimaisen vahinkovakuuttamisen ensimaksutulossa, ja 
samassa tarkastelussa suurin keskinäinen vakuutusyhtiö. 
 
 
Kuva 2. Vahinkovakuutuksen markkinaosuudet vuonna 2007 (Finanssialan...2008) 
 
Tapiola on keskinäinen vakuutusyhtiö. Keskinäisyys tarkoittaa, että vakuutusyhtiön 
omistavat vakuutuksen ottajat, eivät siis osakkeenomistajat. Pörssiyhtiön osakkaat odot-
tavat mahdollisimman suuria osinkoja ja osakkeiden arvonnousua, keskinäisen vakuu-
tusyhtiön omistaja-asiakkaat hyötyvät jäsenyydestään erilaisten alennusten tai muiden 
etujen muodossa. Yrityksen toiminnassa tämä näkyy esimerkiksi siinä, että keskinäisen 
vakuutusyhtiön toimintaa voidaan suunnitella pitkällä tähtäimellä, eikä vain seuraavan 
kvartaalin tulosta ajatellen. (Kalmi 2007: 37) 
                        13 (55) 
 
 
Tapiola-ryhmän toiminnan ylijäämä käytetään omistaja-asiakkaiden hyväksi asiakashy-
vityksinä ja maksun alennuksina. Osa tuloksesta käytetään kartuttamaan yhtiön vakava-
raisuutta ja näin varmistamaan asiakkaiden edun tulevaisuudessakin. Esimerkiksi 
vuoden 2004 tuloksesta Tapiola jakoi asiakkailleen erilaisina alennuksina ja asiakashy-
vityksinä yhteensä noin 60,4 miljoonaa euroa. (Tapiola 2008) 
 
Iso osa Tapiola-ryhmän asiakkaista on kokonaisasiakkaita, jotka ovat usean Tapiola-
ryhmän yhtiön asiakkaita. Samalla heillä on osakkuus jokaisessa yhtiössä, josta heillä 
on vakuutuksia. Osakkuus oikeuttaa osallistumaan yhtiökokoukseen. Jokaisella vakuu-
tuksenottajaosakkaalla on kokouksessa yksi ääni ja lisä-ääniä edellisenä kalenterivuon-
na maksettujen vakuutusmaksujen mukaan siten kuin yhtiöjärjestyksessä tarkemmin 
määrätään.  
 
Vaikka asiakkaat ovatkin yhtiökokouksessa ylimpiä päättäjiä, ei ole aivan itsestään sel-
vää onko heillä vaikutusvaltaa palveluiden kehittämiseen. Monestihan omistajat mää-
räävät ainoastaan suuria linjoja yhtiökokouksessa. Tapiolalla on kuitenkin tarjota 
asiakkailleen/omistajilleen keinoja olla mukana palveluiden kehittämisessä. Tapiolalla 
on siihen kolme päätapaa: asiakastutkimukset, palautejärjestelmä ja neuvottelukunnat. 
 
Ennen jokaista merkittävää tuote- tai palvelu-uudistusta tehdään ensin asiakastutkimus, 
johon osallistuvat 3-5 paikkakunnalle kootut asiakasryhmät. Asiakasryhmät arvioivat ja 
antavat näkemyksensä ideasta, ja nämä otetaan huomioon lopullista ratkaisua tehdessä. 
Palautejärjestelmä taas sisältää aloitteita, moitteita ja kiitoksia. Asiakas antaa palautteen 
asiakaspalvelijalle, joka luokittelee palautteen ja syöttää sen tietojärjestelmään. Luokit-
telun perusteella palaute menee oikealle vastuuhenkilölle. Tapiolalla on 23 neuvottelu-
kuntaa ja niissä yhteensä noin 280 jäsentä. Kaikki jäsenet ovat asiakkaita ja 
kokoontuvat kolme kertaa vuodessa. Neuvottelukuntien tehtävänä on edistää asiakasnä-
kökulman huomioonottamista yhtiöryhmän toiminnassa ja antaa hallitukselle aloitteita 
palvelujen kehittämiseksi. 
 
Tapiola tutkimuksissa 
Kuvassa 3 näkyy, kuinka hyvin Tapiola on menestynyt kansainvälisessä EPSI rating- 
tutkimuksessa asiakastyytyväisyyttä mitattaessa. Vuonna 2008 Tapiola oli toisella sijal-
la suomalaisten vakuutusyhtiöiden asiakastyytyväisyyttä verrattaessa. Tapiolan sijoitus 
on ollut hyvä myös edellisinä vuosina. Vuosina 2005–2007 Tapiola on ollut tutkimuk-
sessa toisella tilalla ryhmän ”muut yhtiöt” jälkeen. Nämä muut yhtiöt ovat olleet sellai-
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sia vakuutusyhtiöitä, joista on haastateltu vähempää kuin 250 asiakasta. Tuosta ryhmäs-
tä on noussut vuonna 2008 ensimmäistä kertaa arvioitavaksi Lähivakuutus, joka nousi 
suoraan ensimmäiselle tilalle asiakastyytyväisyyttä mitattaessa. Kuvassa 5 on yksikkönä 
asiakastyytyväisyys indeksi, joka voi saada arvot 0-100. Täydet pisteet tarkoittavat, että 
kaikki yrityksen asiakkaat ovat erittäin tyytyväisiä. Tutkimuksen tiedot on kerätty loka-
marraskuussa 2008. Jokaisesta vakuutusyhtiöstä on pyritty haastattelemaan vähintään 
250 asiakasti. (EPSI rating 2008) 
 
Kuva 3. EPSI rating 2008 vakuutusyhtiöiden vertailu (EPSI rating 2008) 
 
Valitut Palat –lehden vuosittaisessa ”Luotetuin merkki” -tutkimuksessa Tapiola on me-
nestynyt varsin hyvin vakuutusyhtiöt -sarjassa. Kuvasta 4 näkyy, kuinka Tapiola on ol-
lut luotetuin vakuutusyhtiö vuodesta 2003 lähtien. Vuonna 2008 kyselyyn vastasi 1400 
henkilöä, joista 30 % oli valinnut Tapiolan luotetuimmaksi vakuutusyhtiöksi. Tapiolan 
vahvuuksiksi oli katsottu laatu, vahva tuotekuva ja kuluttajien ymmärtäminen, mille 
erityisesti lapsiperheet olivat antaneet arvoa. 39 % henkilöistä, jotka olivat valinneet 
Tapiolan luotetuimmaksi vakuutusyhtiöksi, oli suositellut yhtiötä myös muille. (Valitut 
Palat 2008) 
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Kuva 4. Luotetuin merkki 2008: vakuutusyhtiöt (Luotetuin merkki 2008) 
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5 EMA Group 
EMA Group on suomalainen, kahden lääkärin vuonna 1989 perustama yritys. EMA on 
lyhennys sanoista Emergency Medical Assistance. Yrityksen toimialoihin kuuluvat 
matkustajan lääkäripalvelut, sairaankuljetuspalvelut sekä ensihoidon koulutus ja tutki-
mus. EMA:ssa on 8 päätoimista työntekijää, 4 matkustajan lääkäripalvelun päivystävää 
lääkäriä ja noin 30 sivutoimista lääkäriä ja hoitajaa. (EMA Group 2008) 
 
Matkustajan lääkäripalvelut on toiminut EMA:ssa vuodesta 1989. Tämän palvelun tar-
koituksena on huolehtia potilaasta, joka on joutunut tapaturmaan tai sairastunut ulko-
mailla. Matkustajan lääkäripalvelun toimintaan kuuluvat sekä hoidon valvonta että 
potilassiirrot. EMA:lla on laajaa kokemus alalta ja toimimisesta yhteistyössä eri tahojen 
kanssa. EMA oli merkittävässä roolissa Aasian tsunami-katastrofin uhrien auttamisessa, 
jossa se toimi sekä potilaiden hoitamisessa, potilassiirroissa ja hoidon koordinoinnissa 
(Onnettomuustutkintakeskus 2005).  
 
Suurimmassa osassa matkustajan lääkäripalvelun tapauksia toimeksiantajana on vakuu-
tusyhtiö, kuten Tapiola. Myös yrityksillä ja yksityishenkilöillä on mahdollisuus käyttää 
EMA:n palveluita. Yksityinen ihminen saattaa antaa toimeksiannon esimerkiksi silloin, 
kun matkustajavakuutusta ei ole otettu lainkaan ja tapaturma tai sairaus on yllättänyt 
kesken loman. 
 
Kun EMA on saanut toimeksiannon, kulloinkin päivystäjänä toimiva lääkäri aloittaa 
tapauksen hoitamisen. Tapauksesta riippuen otetaan yhteyttä tapauksen eri osapuoliin: 
potilaaseen, omaisiin, paikalliseen hoitavaan lääkäriin, kotimaan terveydenhuoltoon. 
Vaikka hoitovastuu säilyykin aina hoitavalla lääkärillä matkakohteessa, varmistaa 
EMA:n päivystävä lääkäri hoidon asianmukaisuuden. 
 
Koska hoidossa alkuvaihe on kriittinen, on tärkeää että potilas pystytään tutkimaan 
asianmukaisesti ja hän saa oikeaa hoitoa. Mikäli huomataan, että hoidossa on vakavia 
puutteita tai paikallinen sairaala ei voi tarjota kaikkia tarvittavia hoitotoimenpiteitä tai 
tutkimuksia, EMA järjestää potilaan siirron lähimpään sairaalaan, missä asianmukainen 
hoito voidaan toteuttaa. Mikäli kaikki on kunnossa, voidaan odottaa kunnes potilas on 
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toipilasvaiheessa, ja hoitaa kotiuttaminen sitten kun matkustaminen ei enää aiheuta lisä-
riskejä. 
 
Ennen kuin potilasta siirretään kotimaahan, päivystävä lääkäri arvioi potilaan tilan, lää-
ketieteelliset rajoitukset, mahdollisen leikkauksen tarpeellisuuden ja ajankohdan, mat-
kustamisen aiheuttamat riskit sekä paluulennon erityisvaatimukset. Tämän pohjalta 
lääkäri tekee alustavan kotiutussuunnitelman. Kotiutussuunnitelman perusteella tehdään 
sitten potilaskuljetuksen käytännön järjestelyt. EMA tekee paikkavaraukset lennoille ja 
erityistarpeiden tilaukset tai tilaa koneen ambulanssilennolle. EMA myös hoitaa yhtey-
denpidon sairaalaan, maakuljetukset, oppaiden tiedottamisen, jatkokuljetukset ja huo-
lehtii, että kuljetus toteutuu kotiutussuunnitelman aikarajoissa. (EMA Group 2008) 
 
Kun potilaskuljetuksen järjestelyitä tehdään, joudutaan ottamaan huomioon lentoyhtiöi-
den rajoitukset sairaskuljetuksissa ja erityispalveluiden tarjonnassa sekä matkustusluvat. 
Lentoyhtiöt vaativat sairaana tai toipilaina matkustavista lääketieteellisen selvityksen. 
Tämän jälkeen matkustusluvan saaminen voi kestää lentoyhtiöstä riippuen jopa viisi 
arkipäivää. EMA:lla ei ole etuosto-oikeuksia lennoille, vaan potilaskuljetuksia järjestet-
täessäkin ollaan riippuvaisia kulloisestakin lentojen paikkatilanteesta. 
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6 Asiakkaan kokema laatu 
Palvelut ovat monimutkaisia kokonaisuuksia, niinpä niiden laatukaan ei ole yksiselittei-
nen tai yksinkertainen asia. Palvelu ei ole koskaan täysin samanlainen. Vaikka kaksi 
asiakasta peräkkäin saisivat saman palvelun samalta asiakaspalvelijalta, on jotain aina 
eri tavalla. Jos muuta eroa ei ole, niin ainakin sosiaalinen suhde on erilainen. Tämän 
vuoksi onkin vaikea tehtävä pitää asiakkaille tuotetun ja tarjotun palvelun laatu tasaise-
na.  (Grönroos 2000: 55) 
 
Hyvä vai hyväksyttävä palvelu 
Asiakkaat hyväksyvät yleensä hieman odotuksista poikkeavan palvelun tason. Asiak-
kaiden odotukset kohdistuvat vaihteluväliin, jota kutsutaan hyväksyttävän palvelun alu-
eeksi (kuva 5). Asiakkaan mielestä riittävä palvelun taso muodostaa tuon alueen 
alarajan. Jos palvelu ei yllä tälle tasolle, asiakas pettyy, ja tämä heikentää asiakkaan 
tyytyväisyyttä palvelua kohtaan. Jos palvelu ylittää hyväksyttävän alueen ylärajan, toi-
vetason, asiakas yllättyy positiivisesti. Palvelua pidetään normaalina, jos se sijoittuu 
hyväksyttävän palvelun alueelle. Yleensä asiakas ei tällaisessa tilanteessa erittele palve-
lukokemustaan sen tarkemmin. Monesti vain riittämättömäksi koettu tai odotukset run-
saasti ylittävä palvelu jää mieleen. (ks. esim. Ylikoski 2000: 122)  
 
Kun laatua arvioidaan, voidaan periaatteessa saada neljänlaisia tuloksia: huono laatu, 
hyväksyttävä laatu, hyvä laatu ja liian hyvä laatu. Huonossa laadussa asiakkaan odotuk-
set alitetaan, hyväksyttävässä laadussa ollaan täytetty asiakkaan odotukset, hyvässä laa-
dussa odotukset ylitetään ja liian hyvässä laadussa odotukset ylitetään kunnolla. 
Yrityksen pitäisi aina pyrkiä vähintäänkin hyväksyttävään laatuun palveluissaan. Jos 
asiakkaiden halutaan olevan todellakin tyytyväisiä yrityksen palveluihin, olisi palvelun 
laadun oltava hyvä. Liian hyvä palvelun laatu on myös paha, aivan kuin huono palvelu-
kin. Jos palvelun laatu on liian hyvää, voidaan olettaa, että sen tuotantokustannukset 
ovat tarpeettoman korkeat. Myös asiakas saattaa miettiä, onko palvelusta maksettu lii-
kaa, jos vähemmälläkin tulisi mainiosti toimeen. 
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Kuva 5. Hyväksyttävä palvelu1 (Lämsä & Uusitalo 2002: 53) 
 
Asiakkaan odotukset ovat tärkeä tekijä. Laatu on hyvää, jos koettu laatu vastaa asiak-
kaan odotuksia eli odotettua laatua. Vaikka laatu olisikin muilla mittareilla mitattuna 
hyvää, voi koettu kokonaislaatu jäädä alhaiseksi jos asiakkaalla on ollut epärealistiset 
odotukset palvelusta. Esimerkiksi jos hänelle on luvattu markkinointiviestinnässä jotain, 
mitä yritys ei pysty pitämään. Tällöin myös asiakkaan toivetaso palvelulle, sekä myös 
hyväksyttävän palvelun alue on paljon korkeammalla tasolla. Asiakas pettyy ja luulta-
vasti muistaa palvelusta parhaiten oman pettymyksensä. Tätä kutsutaan odotetun ja koe-
tun palvelun väliseksi kuiluksi. (ks. esim. Ylikoski 2000: 143) 
 
Tekninen- ja prosessiulottuvuus 
Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on periaatteessa kaksi ulottuvuutta: se mitä hän 
saa ja miten hänelle se annetaan. Näitä kutsutaan myös tekniseksi eli lopputulosulottu-
vuudeksi ja toiminnalliseksi eli prosessiulottuvuudeksi. (ks. esim Grönroos 2000: 63) 
Monesti yritykset lähtevät parantamaan ainoastaan teknistä laatuaan, mutta usein kilpai-
lijat pystyvät vastaamaan kilpailuun tuomalla vastaavan ratkaisun markkinoille varsin 
nopeasti. Tällaisessa tilanteessa ei välttämättä olekaan tärkeää se mitä tuotetaan, vaan se 
miten se asiakkaalle tarjotaan. Hyvänkin palvelun voi pilata, jos asiakkaan ja asiakas-
palvelijan välinen vuorovaikutus hoidetaan huonosti tai ”henkilökemiat eivät kohtaa”. 
 
Tilanteet joissa asiakas ja asiakaspalvelija kohtaavat, ovat tärkeitä. Palvelun tuottajalle 
ne ovat niin tärkeitä, että niitä kutsutaan ”totuuden hetkiksi”. (ks. esim. Lahtinen & Iso-
viita 2001: 43) Palvelu ja palvelun laatu syntyvät näissä hetkissä. Jos niissä epäonnistu-
taan, laatukin epäonnistuu. On vaikeaa enää mennä korjaamaan tilannetta, jos asiakas 
on jo mielensä jollain tavoin pahoittanut. 
1Alkuperäinen lähde: Zeithaml, V. & Bitner, M. 1996. Services marketing. New York: McGraw-Hill 123 
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Erityisesti ensivaikutelmaa on pyrittävä luomaan positiiviseksi. Kun asiakas on saanut 
hyvän ensivaikutelman, on palvelutilanne yleensä paljon miellyttävämpi sekä asiakkaal-
le että häntä palvelevalle henkilölle. Vaikka ensivaikutelma onkin tärkeä, voidaan asi-
akkaan palvelukokemuksen yleisarvio saada vielä positiiviseksi, jos huonosta alusta 
huolimatta palvelutapahtuman loppu on hoidettu hyvin.  
 
Blomqvist, Dahl ja Haeger toteavat kirjassaan, että vuorovaikutus on keskeinen tekijä 
asiakkaan palvelun laadusta saman kokonaiskuvan muodostumisessa (Blomqvist, Dahl 
& Haeger 1993: 118). Esimerkiksi henkivakuutusalalla asiakkaan tyytyväisyys palve-
luun muodostuu suurelta osin sen perusteella, onko asiakas tyytyväinen häntä palvelleen 
henkilön toimintaan. (Ylikoski 2000: 308). 
 
Asiakkaan käsitys palvelusta ja sen hyvästä laadusta ei ole muuttumaton vakio. Riittä-
vään palvelun tasoon vaikuttavat tilannetekijät, jotka voivat olla hyvinkin lyhytaikaisia, 
mutta saavat asiakkaan tarkentamaan palveluodotuksiaan. Kiireellisen palvelun tarpeen 
herättävät poikkeukselliset tilanteet, esimerkiksi onnettomuudesta johtunut vakuutus-
palvelun tarve (Lämsä & Uusitalo 2002: 54). Ikävät tapahtumat saavat asiakkaan odot-
tamaan nopeampaa ja huomaavaisempaa palvelua (Ylikoski 2000: 125). 
 
Myös muiden asiakkaiden kertomukset vaikuttavat myös asiakkaan odotuksiin. Asiak-
kaiden keskinäistä kokemusten vaihtoa pidetään merkittävänä ja luotettavana tiedonläh-
teenä varsinkin silloin, kun asiakkaalla itsellään ei ole vielä kokemusta ko. palvelun 
käyttämisestä. Palveluntarjoajalla ei ole oikeastaan mitään muuta keinoa vaikuttaa asi-
akkaiden keskuudessa liikkuviin mielipiteisiin yrityksestä tai sen tarjoamista palveluista 
kuin palvella mahdollisimman hyvin jokainen asiakkaansa. Vanha sananlasku ”hyvä 
kello kauas kantaa, paha paljon kauemmas” pitää tässä tapauksessa varsin hyvin paik-
kansa.  
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Kuva 6. Palvelun laatumielikuva 
 
Palvelun laadun kokemiseen vaikuttaa myös palvelutilanteen hallinta. Kun ihminen ko-
kee menettävänsä palvelutilanteen hallinnan, hän alkaa tuntea olonsa epämukavaksi 
(Grönroos 2000: 72). Jos junaa asemalla odottavat ihmiset saavat tiedon junan myöhäs-
tymisestä, he ovat siitä hieman ärtyneitä. Kun heille kerrotaan kuinka paljon juna on 
myöhässä, niin tieto odotteluajan pituudesta tuo matkustajille tunteen palvelutilanteen 
hallinnasta. Tuo tunne on tosin helppo menettää uudelleen jos annetut tiedot eivät pidä 
paikkaansa ja junan saapuminen lykkääntyy kerta toisensa jälkeen.  
 
Palvelun laadun ulottuvuudet 
Vuonna 1985 Parasuraman, Berry ja Zeithaml julkaisivat tutkimuksen, jossa he löysivät 
kymmenen palvelun laatutekijää. Näitä ovat luotettavuus, reagointialttius, pätevyys, 
kohteliaisuus, uskottavuus, turvallisuus, saavutettavuus, viestintä, asiakkaan ymmärtä-
minen ja palveluympäristö. (Parasuraman, Berry & Zeithaml 1985: 41-50) Myöhemmin 
näistä laatutekijöistä tiivistettiin viisi laadun ulottuvuutta: luotettavuus, reagointialttius, 
palveluvarmuus, empatia ja palveluympäristö. Lyhyemmän listan tekijöistä termin pal-
veluvarmuus alle on niputettu pätevyys, kohteliaisuus, uskottavuus ja turvallisuus. Li-
säksi empatia nimikkeen alle kuuluvat saavutettavuus, viestintä ja asiakkaan 
ymmärtäminen. Näiden laatutekijöiden sisältö on seuraavanlainen: 
• Luotettavuus tarkoittaa palvelun virheettömyyttä ja johdonmukai-
suutta. Toisin sanoen palvelu suoritetaan kerralla oikein ja asiak-
kaalle annetut lupaukset pidetään. Luotettavuus on tärkein kriteeri 
asiakkaan arvioidessa palvelun laatua. 
• Reagointialttius tarkoittaa asiakaspalvelijan valmiutta ja haluk-
kuutta palvella asiakkaitaan. Tällöin palvelu on nopeaa ja esimer-
kiksi palveluun mahdollisesti liittyvät paperit tms. lähetetään 
välittömästi eteenpäin. 
VERTAILU 
Palveluodotukset 
Tarpeet, arvostukset 
Omat aiemmat kokemukset 
Muiden mielipiteet, huhut 
Markkinointi, asiakassuhde 
Palvelukokemus 
Lopputuloksen laatu 
Palveluympäristön laatu 
Vuorovaikutussuhteiden laatu 
IMA GO 
PALVELUN LAATUMIELIKUVA 
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• Palveluvarmuus tarkoittaa, että palvelun tuottajalla on tarvittavat 
tiedot ja taidot, hän käyttäytyy huomaavaisesti ja asiakasta arvos-
tavasti, lisäksi asiakas voi luottaa siihen että hänen etuaan oikea-
stikin ajatellaan. Myös turvallisuuden tunne on tärkeää ja se syntyy 
erityisesti luottamuksesta. Luottamuksen syntymiseen vaikuttaa 
erityisesti asiakasta palvelevan henkilön käyttäytyminen. 
• Empatia tarkoittaa asiakkaan tarpeiden ymmärtämistä, niiden sel-
vittämistä ja asiakkaan huomioimista yksilönä. Yhteydenotto pal-
veluntarjoajaan on vaivatonta ja asiakkaalle puhutaan sellaista 
kieltä, jota hän itse ymmärtää. Asiakaspalvelijan pitäisi viestiä niin 
selkeästi, että asiakas tuntee asiansa tulevan hoidetuksi. 
• Palveluympäristö sisältää palveluun liittyvät konkreettiset todisteet 
palvelusta. Asiakkaan näkemiä asioita esimerkiksi palveluntuotta-
jan tiloista, laitteista, muista asiakkaista yms. Lisäksi myös esi-
merkiksi vakuutusyhtiön lähettämä korvauspäätös on osa 
asiakkaan arvioimaa palveluympäristöä. 
 
Näiden pohjalta Parasuraman ym. kehittivät ServQual-menelmän. ServQual on kvanti-
tatiivinen mittari, jolla voidaan tarkastella palvelun laatua. Mittari sisältää väittämiä 
palvelun laatu-ulottuvuuksista, joihin asiakas ottaa kantaa. Samalla mittarilla mitataan 
sekä asiakkaan odotukset, että toteutunut palvelu. Näin saadaan käsitys siitä, millaista 
laatu asiakkaan mielestä on. (Parasuraman, Berry & Zeithaml 1988: 12-40) 
 
ServQual on kohdannut myös kritiikkiä. Palvelun laatuun kohdistuneet odotukset pitäisi 
mitata ennen palvelun kokemista, muuten koettu palvelu vaikuttaa vastauksiin, eikä siis 
saada kuvaa siitä, vastasiko palvelu laadultaan asiakkaiden odotuksia. (Grönroos 2000: 
120) Monessa tapauksessa on kuitenkin lähestulkoon mahdotonta mitata asiakkaiden 
odotuksia ennen palvelun käyttöä. Esimerkiksi tässä tutkimuksessa olisi ollut mahdo-
tonta ennalta tietää, kuka asiakkaista joutuu käyttämään vakuutustaan. Lisäksi niiden 
asiakkaiden, jotka vahinkoasiasta soittivat, kärsivällisyys ei luultavasti riittäisi tutkimus-
lomakkeen täyttämiseen ennen kuin he saavat korvausasiaansa liittyvää palvelua.  
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Palvelun laadusta ja sen kriteereistä on tehty vuosien varrella useita tutkimuksia. Chris-
tian Grönroos (1998) on tiivistänyt aiheesta tehtyjen monien tutkimusten tuloksista ly-
hyen kuuden kohdan listan laadukkaan palvelun kriteereistä. (Grönroos 1998: 74) 
• Ammattitaito: Palveluntarjoajalla ja sen työntekijöillä on sellaiset 
tiedot ja taidot, järjestelmät ja resurssit, joita tarvitaan asiakkaan 
ongelman ammattitaitoiseen ratkaisuun. 
• Asenne ja käyttäytyminen: Asiakkaat tuntevat, että asiakaspalveli-
jat kiinnittävät heihin huomiota ja haluavat ratkaista heidän on-
gelmansa ystävällisesti ja spontaanisti. 
• Lähestyttävyys ja joustavuus: Palvelu on helppo saada ja yritys on 
valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin jousta-
vasti. 
• Luotettavuus: Asiakkaat voivat luottaa palveluntarjoajan ja sen 
työntekijöiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimin-
taan 
• Palvelun normalisointi: Jos jotain menee pieleen tai kun tapahtuu 
jotain odottamatonta, palvelun tarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin 
pitääkseen tilanteen hallinnassa ja löytääkseen uuden, hyväksyttä-
vän ratkaisun 
• Maine ja uskottavuus: Asiakkaat uskovat, että palveluntarjoajan 
toimiin voi luottaa, että palveluntarjoaja antaa rahalle vastineen ja 
että sillä on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi 
hyväksyä. (Grönroos 1998: 74) 
 
Sekä Parasuraman ym. kehittämät palvelun laadun ulottuvuudet, sekä Grönroosin laa-
dukkaan palvelun kriteereistä laatima lista ovat olleet pohjana opinnäytetyöni tutkimus-
osalle.  
 
Asiakastyytyväisyys 
Monesti asiakastyytyväisyydestä ja laadusta puhutaan toistensa synonyymeinä, vaikka 
asia ei näin olekaan. Asiakastyytyväisyyteen ei välttämättä vaikuta ennakko-odotukset 
palvelusta, mikä on kuitenkin hyvin tiiviisti liitoksissa laadun arviointiin. Lisäksi ihmi-
sillä voi olla jo laatukäsitys palvelun tarjoajan palveluista, vaikka eivät palvelua olisi-
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kaan käyttänyt. Asiakastyytyväisyys vaatii kuitenkin asiakkaan käyttämään palvelua.  
(Järvinen 2007: 119) 
 
Kuten kuvasta 7 näkyy, voidaan laatu oikeastaan nähdä myös osana asiakastyytyväi-
syyttä, jos asiakastyytyväisyys jaetaan kahteen osaan: koettuun palvelun laatuun ja nii-
hin uhrauksiin esimerkiksi aikaan ja rahaan, joita asiakkaan on täytynyt tehdä palvelun 
saadakseen. Jos laatu ylittää asiakkaan mielestä hänen tekemiensä uhrausten arvon, voi-
daan asiakkaan olettaa olevan tyytyväinen. (Järvinen 2007: 119) 
 
Kuva 7. Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät1 (Ylikoski 2000: 152) 
 
Asiakastyytyväisyyden muodostavat vakuutuspalveluissa pääasiassa tyytyväisyys va-
kuutukseen, lisäpalveluihin ja muihin etuihin, palveluympäristöön ja asiakaspalvelussa 
koettuun huolenpitoon. Henkivakuutuksia käsittelevän tutkimuksen mukaan tyytyväi-
syys muodostui pitkälti sen perusteella oliko asiakas tyytyväinen häntä palvelleen hen-
kilön toimintaan. Asiakas havaitsee kyllä välittämisen ja huolenpidon, vaikka itse 
palvelu olisikin suurelta osalta aineetonta. (Järvinen 2007: 119) 
 
Asiakastyytyväisyys on pohjana asiakasuskollisuudelle. Pitkäaikaisista asiakkuuksista 
on palveluntarjoajalle taloudellista hyötyä. Kun otetaan huomioon kaikki kannattavuus-
vaikutukset koko asiakassuhteen keston ajalta, niin viiden prosenttiyksikön kasvu asia-
kaspysyvyydessä kasvatti asiakaskohtaista voittoa yli 80 % esimerkiksi koti- ja 
autovakuutuksissa2 (Ylikoski 2000: 180). Lisäksi vakuutusalalla kestää tavallisesti 3-4 
vuotta, ennen kuin asiakkaasta tulee vakuutusyhtiölle kannattava (Blomqvist, Dahl & 
Haeger 1993: 118). Onkin siis tärkeää, että yhtiö saa pidetyksi kannattavimmat asiak-
kaansa, muuten kaikki asiakkaan hankkimiseen ja asiakassuhteen ylläpitoon kuluneet 
panostukset on menetetty, ja samoin myös tulevat tuotot. 
1Alkuperäinen lähde: Zeithaml, V. & Bitner, M. 1996. Services marketing. New York: McGraw-Hill 123 
2 Alkuperäinen lähde: Reicheld, F 1994. Loyalty and the renaissance of marketing. Marketing Manage-
ment 2:4, 11-21 
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Asiakas saa yleensä myös itse hyötyä pitkäkestoisesta asiakkuudestaan. Hyötynä voi 
olla esimerkiksi turvallisuuden tunne, hän voi luottaa saavansa hyvää palvelua. Erityi-
sen tärkeää tämä on asiantuntijapalveluissa, joita vakuutuspalvelutkin ovat. Lisäksi 
asiakas voi saada erilaisia taloudellisia etuja, kuten kanta-asiakastarjouksia tai keskittä-
misetuja. Asiakkaat ovat vastahakoisia vaihtamaan usein palveluntarjoajaa, koska etu-
käteen ei voi tietää, hyötyykö vaihdosta sittenkään. (Ylikoski 2000: 180) 
 
Kuluttaja-tutkimuskeskuksen paneelissa on tullut esille mielipiteitä, joiden mukaan va-
kuutusten hankkiminen koetaan helpoksi, mutta korvausasiat vaikeiksi. Lisäksi vakuu-
tusten kilpailuttaminen on tuntunut vaikealta ja yhtiötä on vaihdettu jos on tuntenut tul-
leensa huonosti kohdelluksi edellisessä yhtiössä. (Järvinen 2007: 126-127) 
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7 Asiakaspalvelu puhelimessa 
Tapiolan matkustajakorvausosastolle tehtävistä vahinkoilmoituksista suurin osa tehdään 
joko postitse tai puhelimitse. Vuonna 2008 on vahinkoilmoituksista tullut postitse 36 %, 
edelliseen vuoteen kasvua on tullut aavistuksen verran. Puhelimitse tehtävien vahin-
koilmoitusten määrä on kasvanut vuodesta 2006 vuoteen 2008 kolme prosenttiyksikköä 
ja on nyt noin 36 %. Internetin kautta tulevien ilmoitusten osuus on pysynyt samana, 
15,5 %. Faksilla tulee n. 6 % ilmoituksista. (Kuva 8) Toimistojen kautta tulevien vahin-
koilmoitusten määrä on selvästi laskenut vuodesta 2006 vuoteen 2008. (Eira 
18.11.2008, sähköpostihaastattelu)  
 
 
Kuva 8. Vahinkoilmoitusten saapumiskanavat (Eira 18.11.2008, sähköpostihaastat-
telu) 
 
Vaikka internetin merkityksen lisääntymistä asioimiskanavana korostetaankin monella 
taholla, on kuvan 8 perusteella kuitenkin huomattavissa, ettei kasvu ole mitenkään mer-
kittävää ainakaan näin lyhyellä tarkasteluvälillä. Kuluttajapanelistien keskustelussa oli 
käynyt ilmi, että asiakkaat kaipaavat kuitenkin henkilökohtaista kanssakäymistä ja neu-
vontaa. He kokevat myös, että esimerkiksi kuittien ja muiden vahinkoilmoituksen liit-
teiden lähettäminen on vaikeaa sähköisessä asioinnissa. Samaan keskusteluun liittyvän 
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tutkimuksen mukaan kuluttajat kyllä uskovat sähköisen asioinnin yleistyvän samalla 
kun asiointi sähköisesti yksinkertaistuu tai helpottuu. (Peura-Kapanen & Järvinen 2006) 
 
Kun asiakasta palvellaan puhelimessa, tilanne eroaa kasvotusten tapahtuvasta asiakas-
palvelusta siinä, etteivät asiakas ja asiakaspalvelija näe toisiaan.  Kummallakin on aino-
astaan ääni ja kuulo käytettävissä. Tämä luo asiakaspalvelijalle paljon haasteita, kun 
pitäisi kyetä välittämään viestinsä asiakkaalle ilman ilmeiden ja eleiden tukea. On kui-
tenkin väärin luulla, että on aivan samantekevää millaisella tuulella ja ilmeellä puheli-
messa puhuu. Hymyilevät kasvot kuuluvat myös puhelun aikana, ja tuovat tilanteeseen 
lämpöä. 
 
Asiakkaan ”lukeminen” puhelimitse vaikeutuu samalla tavalla kuin oman viestin välit-
täminenkin. Pelkillä korvilla pitäisi pystyä samaan kuin kasvokkain ollessa. Puhelimes-
sa viesti välittyy vain sanoina ja äänenä, lisäksi viestintää voi häiritä vielä esimerkiksi 
puhelinlinjan tekniset ongelmat tai taustalta kuuluvat hälyäänet.  
 
Kuulemiensa sanojen ja asiakaspalvelijan äänen välittämän tunteen perusteella asiakas 
luo oman mielikuvansa tilanteesta ja täydentää mielessään kaiken sen mitä ei näe (Yli-
koski, Järvinen & Rosti 2006: 111). Tähän mielikuvaan vaikuttavat vielä luonnollisesti 
asiakkaan ennakkokäsitykset ja odotukset palvelutilanteesta. Jos asiakas on valmiiksi 
pahantuulinen, hän helposti ottaa asiakaspalvelijan sanoista ja sanomatta jättämisistä 
omaan olotilaansa sopivat vivahteet. Samoin myös asiakaspalvelija luo mielessään mie-
likuvaa asiakkaastaan ja yrittää sovittaa omaa käytöstään tähän sopivaksi. 
 
Asiakas luo itselleen mielikuvan asiakaspalvelijasta erilaisten äänen sävyjen ja puhetyy-
lien avulla. Monet ihmiset ajattelevat hiljaisella äänellä puhuvan henkilön olevan arka ja 
epävarma, kun taas äänekäs henkilö tulkitaan usein aggressiiviseksi ja hyökkääväksi. 
Kiireisen ja joskus hermostuneen mielikuvan asiakkaan mieleen saa nopealla puhetyy-
lillä ja hidasta puhetyyliä pidetään rauhallisena ja harkitsevana. Iloinen ääni saattaa olla 
korkea, mutta toiset hermostuvat jos asiakaspalvelijalla on kovin korkea ääni. Parhaaksi 
puhelinääneksi koetaan yleensä kohtalaisen matala ääni ja melko hidas puhetyyli. Suo-
malaisessa yhteiskunnassa matala ääni viestii varmuutta ja huolettomuutta. (Marckwort 
1998: 26) Monet äänellään työtä tekevät naiset yrittävätkin puhua matalammalla äänen-
taajuudella kuin mitä heidän luonnollinen äänensä on. Tässä he kuitenkin tekevät vir-
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heen, koska äänen jatkuva madaltaminen voi vahingoittaa omaa äänentuotantoa pysy-
västi (Vuorela 2008).  
 
Asiakaspalvelijan on puhelimessa lähes välttämätöntä puhua melko hitaasti, yleensä 
ainakin hitaammin kuin asiakkaan kasvokkain kohdatessa, koska asiakas on vain yhden 
aistin varassa eikä pysty vastaanottamaan suurta määrä yksityiskohtia kerralla. Asiakas 
voi lisäksi olla sellaisessa paikassa, jossa on hälyääniä tai muita häiriötekijöitä, jotka 
vaikeuttavat entisestään asioiden vastaanottamista. Puhelimessa onkin tärkeää muistaa 
jaksottaa annettavien tietojen määrää ja malttaa tauottaa puhetta. 
 
Kun asiakas soittaa korvausasiassa, on tärkeää muistaa, että monesti puhelussa kohtaa 
kaksi eri todellisuutta. Puhelimeen vastaajan ja soittajan. Puhelimeen vastaava asiakas-
palvelija on oman alansa ammattilainen, joka hoitaa työkseen puheluissa esiin tulevia 
asioita. Niistä on ehkä tullut jo itsestäänselvyyksiä hänelle itselleen, ja on helppo unoh-
taa, etteivät ne ole itsestäänselvyyksiä asiakkaalle. Juuri siitä syystä hän soittaa, ja kai-
paa apua asioiden selvittämiseen. (Marckwort 1998: 33) 
 
Monet ihmiset ovat asiantuntijoita jollakin alalla. Heillä ei kuitenkaan ole tietämystä 
kaikilta aloilta. Tietyn alan piirissä kehittyy oma ammattisanastonsa, joka on varsin 
käyttökelpoinen saman alan ihmisten kesken, mutta maallikolle asia jää helposti avau-
tumatta. Kun asiakkaalle selitetään jotain asiaa, annetaan toimintaohjeita tai häneltä ky-
sytään jotain, on tärkeää käyttää yleiskieltä, ellei halua toisen tuntevan itseään typeräksi. 
Joskus ammattisanoja tulee käyttäneeksi vahingossa, koska ne ovat omassa mielessä 
niin itsestään selviä merkitykseltään.  
  
Asiakkaan palvelu alkaa, kun asiakaspalvelija vastaa puhelimeen. Ensivaikutelma syn-
tyy asiakaspalvelijan äänen perusteella, ja se määrää tunteeko asiakas itsensä tervetul-
leeksi vai häiritsijäksi. Soittaja odottaa, että hänen puheluunsa vastataan nopeasti ja että 
häntä palvellaan ammattitaitoisesti ja ystävällisesti. Puhelimeen vastaaja taas saattaa 
kokea puhelun häiritsevänä ja muun työn keskeyttäjänä.   
 
Haltuunotto on puhelinpalvelussa aloituksen jälkeen havaintojen tekemistä kuuntele-
malla asiakasta ja hänen tunnetilaansa. Aktiivinen kuuntelu viestii asiakkaan arvosta-
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mista. Kuunnellaan, tehdään muistiinpanoja, ei puhuta päälle. Aktiivinen kuuntelija 
toistaa asiakkaan käyttämiä sanoja ja kysyy, jos ei ymmärrä.  
 
Haltuunoton jälkeen asiakaspalvelijan pitäisi ottaa puhelu käsiinsä, eli lähteä johtamaan 
puhelun kulkua. Monesti tässä kohdassa tarvitaan jopa äänen sävyn muutosta jämäkäm-
pään (Ylikoski ym. 2006: 113).  Asiakaspalvelija on ikään kuin opas, jolla on mieles-
sänsä reitti, jota puhelun tulisi kulkea, hänen tehtävänsä on auttaa asiakasta kulkemaan 
tällä reitillä. Asiakkaalta kysytään tarvittavia tietoja, ja häneltä varmistetaan hänen itse 
käyttämillään avainsanoilla, että tilanne on ymmärretty oikein. Joiltain ihmisiltä joutuu 
ikään kuin lypsämään kaiken tarvittavan tiedon, ja jotain toista joutuu jatkuvasti autta-
maan pysymään käsillä olevassa asiassa. On asiakaspalvelijan omasta ammattitaidosta 
kiinni, tunnistaako hän millaisen asiakkaan kanssa hän on tekemisissä ja kuinka tätä 
tulisi puhelimessa käsitellä. 
 
Lopuksi puhelussa pitäisi olla vielä yhteenvetovaihe, jossa käydään läpi mitä ollaan so-
vittu, kerrataan vielä toimintaohjeet ja varmistetaan, että asiakas on ymmärtänyt asiat 
oikein. Lopetus on vähintään yhtä tärkeä kuin aloituskin. Aloitus määrittää melko pit-
källe sen, minkälaisissa tunnelmissa puhelu kulkee, mutta loppu on yleensä se joka jää 
asiakkaalle päällimmäisenä mieleen.  
 
Kaikki asiakaspalvelutilanteet eivät ole helppoja. Joskus asiakas on sellaisessa mielenti-
lassa, että hänen kanssaan on hyvin vaikea keskustella tai tilanne, jossa asiakas on luo 
haastavan ilmapiirin asiakaspalvelutilanteelle. Näihin tilanteisiin ei ole oikeastaan muu-
ta keinoa, kuin että asiakaspalvelija ottaa ne ammatillisena haasteena ja yrittää kerätä 
itselleen erilaisia selviytymiskeinoja. Yksi käyttäytymismalli ei toimi kaikissa haasta-
vissa tilanteissa, sillä jokainen asiakas ja tilanne on erilainen. Mitä paremmin hankalan 
asiakaspalvelutilanteen pystyy hoitamaan, sitä parempi on yleensä myös asiakkaiden 
tyytyväisyys annettuihin palveluihin. Vaikka heillä olisikin esimerkiksi reklamoitavaa, 
reklamaation hyvä hoito antaa heille kuitenkin vaikutelman siitä, että heidät huomioi-
daan ja heistä välitetään.  
 
                        30 (55) 
 
 
8 Asiakkaiden kokema palvelu vahinkotilanteessa 
Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa matkustajavakuutusasiakkaiden kokemaa palve-
lua vahinkotapauksen hoidossa. Tarkoituksena oli selvittää sekä Tapiolan että yhteis-
työkumppani EMA Groupin kanssa asioineiden asiakkaiden kokemaa palvelun laatua. 
Tällaista kyselyä ei ennemmin oltu tehty. Tapiolassa tehdään kyllä säännöllisesti asiak-
kaiden tyytyväisyyttä mittaavia kyselyjä, mutta asiakkaiden tyytyväisyyttä yhteistyö-
kumppanin tarjoamiin palveluihin ei ole aiemmin selvitetty. 
 
Toimeksiantaja suoritti otannan omasta asiakastietokannastaan. Otanta oli valikoitu, 
kyselyyn mukaan valitut ovat olleet korvauspalvelun asiakkaina 2007 tai 2008. Heidän 
vahinkotapauksissaan on käytetty EMA Groupin palveluja. Otannassa otettiin huomi-
oon myös hienotunteisuus, esimerkiksi kuolemantapaukseen päättyneet vahingot oli 
jätetty pois. Nämä ehdot rajasivat otannan melko pieneksi. Kirjeet lähetettiin saatekir-
jeen ja palautuskuoren kera 68 henkilölle lokakuussa 2008. Tuon pienen asiakasryhmän 
mielipiteet ovat kuitenkin tärkeitä kun arvioidaan yhteistyökumppanin toimintaa.  
 
Tutkimus toteutettiin kirjekyselynä (liite 1), jossa oli sekä avoimia että palvelua koulu-
arvosanoin arvioivia kysymyksiä. Tutkimuksen kysymyksen asettelussa käytettiin sekä 
palvelun hyvän laadun kriteereitä että toimeksiantajan ehdottamia asioita, joita asiak-
kaiden toivottiin arvioivan. Kysymyslomakkeessa on kysytty asiakaspalvelijan ammatti-
taidosta, empaattisuudesta, luotettavuudesta, asenteesta, kyvystä viestiä selkeästi, sekä 
vakuuttavuudesta. Kyselyssä kysyttiin samat kysymykset asiakkaan kokemasta palvelun 
laadusta sekä Tapiolan, että EMA Groupin kannalta (kysymykset 4, 6 & 7 sekä 8, 10 & 
11). Lisäksi kysyttiin pelkästään toisen yrityksen palveluihin liittyviä kysymyksiä (ky-
symykset 5 ja 9). Raportissa avointen kysymyksien kommentteja käsitellään muiden 
tulosten lomassa niissä kohdissa joihin kommentit liittyvät. Lisäksi lopuksi käsitellään 
vastaajien antamaa yleistä palautetta. 
 
Kyselyn vastausprosentti oli 41 %, kyselyyn vastasi siis 28 asiakasta. Kyselyyn vastan-
neista 43 % eli 12 oli naisia, 57 % eli 16 miehiä. Iältään he olivat kaikki yli 10-
vuotiaita. Eniten vastaajia oli yli 60-vuotiaiden ryhmässä, heitä oli puolet vastaajista. 
(Kuva 9) Vastaajien ikä- ja sukupuolijakauma on edustava. 
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Kuva 9. Vastaajien ikäluokat % -osuuksina 
 
Kuten kuvasta 10 näkyy, kyselyyn vastanneista 29 % otti ensimmäisen kontaktin vahin-
koasian johdosta puhelimitse vakuutusyhtiön hätäpalvelunumeroon, 21 % korvausosas-
toon, 36 % asiakaspalveluun ja muihin paikkoihin kuten matkanjärjestäjän oppaisiin, 
otti yhteyttä 14 %. Osa vastanneista ei itse ollut ollut yhteydessä Tapiolaan ollenkaan, 
vaan asiaa oli hoitanut joko omainen tai hoitava lääkäri. 
 
 
Kuva 10. Ensimmäinen yhteydenotto kanavittain 
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8.1 Ensimmäisen yhteydenoton arviointi 
Kysymykset 4 ja 8 olivat samanlaiset sisällöiltään, ensimmäisessä pyydettiin arvioi-
maan vakuutusyhtiöltä saatua palvelua ensimmäisen yhteydenoton aikana, ja toisessa 
kysyttiin vastaavia asioita EMA Groupin palvelusta. Ensimmäinen yhteydenotto on hy-
vin tärkeä. Siinä vahinkoasian hoidon kannalta tärkeimmät asiat käydään läpi ja asiakas 
muodostaa kuvan palveluntarjoajasta. 
 
Arviointiasteikkona tässä oli kouluarvosanat 4-10. Ne henkilöt, jotka eivät olleet olleet 
itse suoraan yhteydessä Tapiolaan, olivat jättäneet kohdan 4 kokonaan täyttämättä. Ky-
symyksen 4 eri kohtiin oli kaikkiin annettu 23 vastausta ja kysymykseen 8 oli kokonai-
suudessaan vastannut 28 henkilöä, eli kaikki kyselyyn vastanneet. 
 
Ammattitaitoisuus 
Ammattitaitoisuus on tärkeä osa palvelutapahtumassa. Asiakkaan tulisi voida luottaa 
työntekijän ammattitaitoon ja siihen, että hänen asiansa tulee hoidettua asianmukaisesti. 
Tapiola sai tässä kohdassa keskiarvokseen 8,4. Vastaajia kysymykseen oli 23 kappalet-
ta. Vastausten joukossa oli useita kymppejä, mutta joukkoon mahtui nelonenkin. Yleisin 
arvosana Tapiolalle oli kahdeksikko, niitä oli vastauksista 35 % (8 kpl). EMA Groupin 
keskiarvo oli 9,0. Puolet vastaajista oli antanut EMA:lle tästä kohdasta täyden kympin. 
Yhtäkään nelosta ei ollut vastausten joukossa, alin arvosana oli viitonen. (kuva 11) 
 
 
Kuva 11. Asiakaspalvelijan ammattitaitoisuus 
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Palveluasenne 
Palveluasenteessa Tapiolan keskiarvo oli 8,5 ja EMA:n 8,8. Molemmille palveluntarjo-
ajille oli annettu palveluasenteesta muutama asteikon alapäähän sijoittuva arvosana. 
Molemmille oli annettu yksi nelonen ja yksi viitonen. (Kuva 12) Yksi vastaajista oli 
tarkentanut, että hän oli kokenut vakuutusyhtiön asiakaspalvelijan olleen häntä kohtaan 
syyttävä ja epäilevä, ikään kuin hän olisi yrittänyt vain hankkia matkaansa pidennystä. 
Asiakkaita pitäisi kuitenkin aina palvella kohteliaasti. 
 
Kuva 12. Asiakaspalvelijan palveluasenne 
 
Oma-aloitteisuus ja aktiivisuus 
Kysyttäessä palveluntarjoajan edustajan oma-aloitteisuudesta ja aktiivisuudesta asian 
hoidosta, suurin osa vastaajista antoi kummallekin organisaatiolle kiitettävän arvosanan. 
Tapiolan sai vastauksissa keskiarvon 8,5 ja EMA 8,9. Asiakkaille on siis välittynyt kuva 
siitä, että heidän asiaansa on tartuttu ja se on haluttu hoitaa ripeästi. 
 
Vahinkotapauksen hoidossa on myös tärkeää, että asiaa hoidetaan aktiivisella otteella ja 
kysytään ja kerrotaan tärkeistä ja huomioon otettavista asioista ilman, että asiakkaan 
täytyisi osata niistä itse kysyä. Tilanne on kuitenkin potilaalle mahdollisesti ainutkertai-
nen, ja silloin hän tarvitsee asiantuntijan jolla on tietotaitoa asian hoidosta. Yksi vastaa-
jista, joka oli antanut huonon arvosanan vakuutusyhtiölle tässä kohdassa, kertoi 
joutuneensa itse kyselemään käytännön seikkojen hoitamisesta. Kuten kuvasta 13 nä-
kyy, painottuvat arvosanat kuitenkin selkeästi arvosteluasteikon yläpäähän. 
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Kuva 13. Asiakaspalvelijan oma-aloitteisuus ja aktiivisuus 
 
Kyky esittää asiat selkeästi ja ymmärrettävästi 
Kuten luvussa 4 kerrottiin, puhelin on haastava väline asiakkaiden palvelussa. Koska 
asiakkaan täytyy saada kerättyä tarvittava informaatio ainoastaan korviensa kautta, pai-
nottuu asiakaspalvelijan kyky kertoa asiat niin selkeästi ja ymmärrettävästi, että myös 
henkilö, joka ei päivittäin ole tällaisten asioiden kanssa tekemisissä ja on mahdollisesti 
hieman tolaltaan yllättävän tilanteen edessä, ymmärtää asian. 
 
Kysyttäessä kyvystä esittää asiat selkeästi ja ymmärrettävästi Tapiola sai keskiarvok-
seen 8,3 ja EMA 8,5. Kovin suuria erot eivät ole, mutta EMA:lla oli myös tässä kohdas-
sa useimmin toistuvana arvosanana täysi kymppi. Tapiolan saamista arvosanoistakin yli 
puolet (52 %) oli kiitettäviä. (Kuva 14) 
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Kuva 14. Asiakaspalvelijan kyky esittää asiat selkeästi 
 
Empaattisuus 
Empaattisuudella tarkoitetaan asiakkaan ymmärtämistä, kykyä asettua hänen asemaan-
sa. Asiakkaan pitäisi tuntea, että häntä kohdellaan yksilönä ja hänen etuaan ajatellaan. 
Tämä unohtuu helposti erityisesti kiireessä. Vaikka palvelun tekninen laatu olisikin hy-
vää, niin asiakkaalle merkitsee myös paljon, miten hän palvelun saa. 
 
Tässä kohdassa oli molemmille palvelutarjoajille annettu kaksi nelosta. Nelosten anta-
jista toinen oli antanut muissa kohdissa hyviä arvosanoja molemmille yrityksille ja toi-
nen oli kokenut saamansa palvelun huonoksi kaikissa kohdissa. Voi olla, että toiselle on 
saattanut tulla tunne siitä, että vaikka palvelu muuten olisikin hyvää, hän on vain yksi 
monesta asiakkaasta. Toisen asiakkaan palvelukokemus on tuntunut epäonnistuneen 
täysin, ei vain empatian osalta. Keskiarvoikseen yritykset saivat 8,0 ja 8,6. Useimmat 
vastaajat, 39 % vastanneista, olivat antaneet EMA:lle kympin ja Tapiolalle oli useimmin 
annettu yhdeksikkö, mikä oli ollut 30 %:n, eli seitsemän henkilön mielestä oikea arvo-
sana. (kuva 15)  
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Kuva 15. Asiakaspalvelijan empaattisuus 
 
Vakuuttavuus 
Vakuuttavuudella tarkoitetaan asiakaspalvelijan kykyä saada asiakas luottamaan itseen-
sä ja edustamaansa yritykseen. Asiakaspalvelijan pitäisi pystyä pysymään kohteliaana 
hankalassakin paikassa ja asiakkaan kysymyksiin pitäisi pystyä vastaamaan. Kuten ku-
vassa 16 näkyy, on tässä kohdassa Tapiolan kohdalla selvä piikki kahdeksikon kohdalla. 
Vastaajista 9 henkilöä eli 39 % oli antanut kahdeksikon. EMA:lla kiitettävät arvosanat 9 
ja 10 ovat selkeästi erottuva ryhmä, molempia arvosanoja oli annettu 10 kpl ja niiden 
osuus annetuista arvosanoista oli 35 %. Tapiolan keskiarvo oli 8,1 ja EMA:n 8,8. Yksi 
vastaajista kertoi vielä vakuutusyhtiön toiminnasta:  
 
”Tapiolalta saamamme palvelu vahinkoasiassamme oli erinomainen, pal-
velun hoidossa oli hyvää se, että saimme turvallisen tunteen itsellemme.” 
 
Tapiola oli siis onnistunut saamaan asiakkaan luottamuksen asian hoitamisessa. Tämä 
turvallisen olon saaminen on yhden vakuutuspalvelujen tärkeimmäksi asiakastyytyväi-
syyden osatekijän, huolenpidon, onnistumisen seurausta.  
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Kuva 16. Asiakaspalvelijan vakuuttavuus 
 
Asian käsittelynopeus 
Asian käsittelynopeudesta (kuva 17) molemmat osapuolet saivat kohtuullisen hyviä ar-
vosanoja. Tapiolan keskiarvo tässä kohdassa oli 8,1 ja EMA:n 8,9. Tässä kohdassa oli 
suurin ero keskiarvoissa, lähes yhden arvosanan verran. Asiakas, joka oli antanut Tapio-
lalle nelosen tässä kohdassa, antoi lisävalaistusta asiaan: 
 
”Olisin kaivannut puhelinsoittoa. Minua lähestyttiin vain kirjeitse. Kun on 
sairas ja sairaalassa, ei tule paljon postia luettua. Omassa tapauksessani 
kirjeessä pyydettiin lisäselvitystä. – Yritin kaivaa tietoa ja koin sen ylitse-
pääsemättömän vaikeaksi. Luovutin ja soitin Tapiolaan. Puhelinsoiton jäl-
keen asiat ratkesivat parhain päin ja todella nopeasti.” 
 
Palvelukokemus voi olla positiivinen vaikka jokin osa olisikin epäonnistunut, kun muut 
palapelin osaset loksahtavat kohdalleen. Asian käsittelynopeus on kuitenkin tärkeä asia 
asiakkaille, varsinkin jos he ovat itse maksaneet hoidosta sairaalalle tai lääkärille ja sit-
ten hakevat korvausta vakuutusyhtiöltään. 
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Kuva 17. Asian käsittelynopeus 
 
Asioinnin vaivattomuus 
Asioinnin vaivattomuudesta (kuva 18) Tapiola sai keskiarvokseen 8,1 ja EMA 8,6. Mo-
lemmilla yrityksillä yleisin arvosana oli kiitettävä. Tapiolalle 35 % (8 kpl) asiakkaista 
oli antanut yhdeksikön, EMA:lle 39 % (11 kpl) vastaajista oli antanut kympin. Valtaosa 
asiakkaista on tyytyväisiä asioinnin vaivattomuuteen. Joukossa on kuitenkin myös 
poikkeuksia. Sekä asioinnin vaivattomuuteen Tapiolassa ja asian käsittelynopeuteen 
tyytymätön asiakas oli joutunut ottamaan yhteyttä useamman kerran. Hän selvensi mie-
lipidettään: ”1 asia kerrallaan ja taas soitto”.  
 
 
Kuva 18. Asioinnin vaivattomuus 
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Annetun tiedon luotettavuus 
Kysyttäessä annetun tiedon luotettavuudesta molemmat yritykset saivat keskiarvokseen 
8,6, tämä oli Tapiolalle kysymyksen 4 paras keskiarvo. Kumpikin yritys on asiakkaiden 
mielestä antanut ensimmäisessä yhteydenotossa paikkansapitävää tietoa ja pitäneet sa-
nansa jatkon toimenpiteistä. Annetun tiedon luotettavuus on tärkeä osa asiakkaan tyyty-
väisyyttä. Vaikka asiakas tuntisikin ensimmäisen puhelun jälkeen saaneensa hyvää 
palvelua, mutta huomaisikin, etteivät annetut tiedot pitäisikään paikkaansa, olisi sen 
aiheuttaman pettymyksen vaikutus kokonaistyytyväisyyteen melkoinen. 50 % vastaajis-
ta oli antanut Tapiolalle tässä kohdassa kiitettävän arvosanan. Yleisin arvosana Tapio-
lalle oli kuitenkin tässä kohdassa kahdeksikko.(kuva 19) 
 
 
Kuva 19. Annetun tiedon luotettavuus 
 
Toimintaohjeiden selkeys 
Toimintaohjeiden selkeys oli kysymyksissä 4 ja 8 ainoa kohta, jossa ei annettu yhtään 
nelosta kummallekaan yritykselle. Asiakkaat olivat pääosin siis saaneet mielestään ym-
märrettävät toimintaohjeet, joiden mukaan he myös osasivat toimia. Tapiola keräsi tässä 
kohdassa itselleen eniten kahdeksikkoja, 30 % (7 kpl) vastaajista oli antanut tämän ar-
vosanan, EMA:lle annetuista arvosanoista täysi kymppi oli yleisin. Arvosanan 10 oli 
antanut vastaajista kaikkiaan 39 % eli 11 henkilöä. Tapiolan keskiarvo oli 8,2 ja EMA:n 
keskiarvo oli 8,7.(kuva 20) 
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Kuva 20. Toiminta ohjeiden selkeys 
 
Kuten kuvasta 21 näkyy, EMA Groupin keskiarvot olivat noin puolta arvosanaa pa-
remmat kuin Tapiolan vastaavat. EMA menestyi parhaiten kysyttäessä asiakaspalvelijan 
ammattitaitoisuudesta. Tapiolan paras keskiarvo puolestaan tuli annetun tiedon luotetta-
vuudesta. 
  
 
Kuva 21. Vastausten keskiarvot kysymyksissä 4 ja 8 
8.2 Tapiolan toimintaa koskevia kysymyksiä 
Asiakkaita pyydettiin arvioimaan tiedonsaantiaan korvausasian käsittelyn etenemisestä 
sekä vastasiko maksettujen korvausten määrä odotuksia. Vastaajista 26 oli vastannut 
tähän kohtaan. Suurin osa vastaajista oli tyytyväisiä sekä korvausasian etenemisestä 
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tiedottamiseen että korvausten määrään. Muutama poikkeuskin asiassa tuli esiin, mutta 
pääosin asiakkaat kokivat palvelun laadun myös tältä osin hyväksi.  
 
Tiedonsaanti korvausasian etenemisestä jakoi mielipiteitä. Vaikka suurin osa vastaajista 
olikin hyvin tyytyväisiä, oli myös vastaajissa kuitenkin joukko joiden mielestä tiedon 
saannissa olisi parannettavaa. 20 % vastaajista oli antanut arvosanaksi vähemmän kuin 
kahdeksan (kuva 22). Selviä perusteluja asialla ei vastauksissa ollut, joten ei voida sa-
noa, mikä tarkkaan ottaen heillä on syynä huonon arvosanan antamiselle. Vastaajista 46 
% eli 12 henkilöä oli antanut kiitettävän arvosanan, ja yleisimmin annettu arvosana oli 
kahdeksikko. Keskiarvoksi Tapiola sai tästä kysymyksestä 8,1. 
 
 
Kuva 22. Tiedonsaanti korvausasian etenemisestä 
 
Kuten kuvasta 23 voidaan huomata, vastaajien mielestä korvauksien määrä oli vastannut 
heidän odotuksiaan. Molemmat kiitettävät arvosanat olivat tässä kysymyksessä ylei-
simmät vastaukset. Niitä molempia oli annettu 9 kpl, ja niiden osuudet annetuista ar-
vosanoista oli 35 %. Ainoastaan kahden vastaajan mielestä korvausten määrä ei ollut 
lainkaan vastannut heidän odotuksiaan. Toinen heistä olisi odottanut korvauksia myös 
henkisestä kärsimyksestä, ja toinen oli pettynyt, koska hänen tyttärensä kustannuksia ei 
ollut korvattu hänen jäädessään auttamaan vastaajaa matkakohteessa. Lisäksi yksi vas-
taajista olisi kaivannut lisää opastusta vakuutuksenottohetkellä. Nyt oli jäänyt korvaa-
matta invataksin käyttö, minkä hän ilmeisesti oli olettanut olevan myös korvattava kulu 
hänen vahinkotapauksessaan. Vastausten keskiarvo oli 8,7.  
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Kuva 23. Maksettujen korvausten määrä suhteessa odotuksiin 
 
Yleisarvosanat vakuutusyhtiöltä saatuun palveluun vahinkoasian hoidossa olivat hyviä. 
Vastauksia tähän kohtaan oli annettu 25 kpl. Vastaajista 40 % oli antanut arvosanaksi 
yhdeksikön. Yhtäkään alle seitsemän arvosanaa ei ollut annettu. Ehkä hieman yllättäen-
kin asiakkaiden antamat yleisarvosanat olivat selkeästi korkeampia, kuin mitä vakuu-
tusyhtiöltä saamasta palvelusta kysyttyjen muiden kysymysten keskiarvot olivat. 
Muissa kohdissa annettujen arvosanojen keskiarvojen keskiarvo olisi ollut 8,3. Kuiten-
kin kokonaisarvosanaksi muodostui 8,8. (kuva 24) 
 
 
Kuva 24. Yleisarvosana vakuutusyhtiöltä saadulle palvelulle vahinkoasian hoidossa 
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8.3 Kysymykset vain  EMA Groupin toiminnasta 
Yleisten kysymysten lisäksi kysyttiin myös erityisjärjestelyin kotiutettujen asiakkaiden 
mielipiteitä kotiuttamisjärjestelyistä. Yleisesti ottaen näihin kysymyksiin vastanneet 
olivat hyvin tyytyväisiä. Jokaisessa neljässä kohdasta yleisin arvosana oli täysi kymppi. 
Kaikki eivät kuitenkaan olleet tyytyväisiä. Yksi kyselyyn vastanneista oli jättänyt vas-
taamatta tähän kohtaan kouluarvosanalla, mutta oli kirjoittanut oman näkemyksensä 
asiasta:  
” Hoideltiin järjestelyjä mukamas (erikoiskohdasta yms. lentokoneessa). 
Lopputulos: ketään kentällä ei tiennyt mitään, ei ollut rullatuolia valmii-
na, ei saatettu rullatuolin kanssa koneeseen, ei ollut erikoispaikkaa vaan 
matkustin omalla paikallani niin kuin mitään ei olisi tapahtunut. Jalkani 
oli kuin jalkapallo saavuttuani Suomeen. — Minulla oli akillesjänne poik-
ki ja se olisi vaatinut nopeaa toimintaa (leikkausta) kyseisestä asiasta osit-
tain ainakin jalkani ei ole vieläkään terve täysin. — Asiat alkoivat 
rullaamaan vasta, kun pääsin Suomeen suht normaalisti. Tietysti asiat, 
esim. leikkaukseni olisi voitu järjestellä jo sinä aikana kun vietin loppulo-
maani jalka paketissa rullatuolissa, eikä vasta kun saavuin Suomeen, 
aloin itse järjestellä.” 
 
Vaikka lähestulkoon kaikki muut ovat olleet tyytyväisiä EMA:n toimintaa, on yksikin 
asiakkaan näkökulmasta täysin epäonnistunut palvelukokemus huono asia. Asiakas ker-
too hyvästä palvelukokemuksesta keskimäärin kolmelle muulle henkilölle, mutta huo-
nosta kokemuksesta saa kuulla 11 muuta henkilöä. Lisäksi asiakas tarvitsee jokaista 
epäonnistunutta palvelukokemusta kohti 12 onnistunutta palvelukokemusta huonon ko-
kemuksen unohtamiseen (Lahtinen & Isoviita 2001: 9).  
 
Matkajärjestelyjen toimivuudesta EMA sai keskiarvokseen 9,4. Kuten kuvasta 25 nä-
kyy, ei yksikään arvosana ollut alle seitsemän. Yksi asiakkaista, joka ei ollut vastannut 
varsinaiseen arvosanoin arvioimiseen tässä kohdassa kommentoi: 
”Sitä jäin kaipaamaan, että olisin saanut paluulennolle paikan, missä olisi 
voinut maata. Nyt vain kärvistelin tuskissani. Olin niin shokissa etten 
osannut sellaista vaatia” 
 
Toinen asiakas, vaikka olikin ollut muuten tyytymätön vahinkoasian hoitoon, antoi tässä 
kohdassa täyden kympin ja kommentoi: 
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”Kuljetus järjestettiin mainiosti. Erityisesti on hyvä kokemus minulle (kos-
ka olen sairaanhoitaja).” 
 
 
Kuva 25. Matkajärjestelyjen toimivuus 
 
Saattajan toimintaan oltiin ilmeisesti hyvin tyytyväisiä, ainakaan kukaan ei ollut aihees-
ta kirjoittanut mitään erityistä. Tässäkin kohdassa yksittäinen seiska oli alin arvosana, 
vastausten painottuessa vielä selkeämmin arvosana-asteikon huipulle, kuten kuva 26 
näyttää. Vastausten keskiarvo oli 9,5. 
 
 
Kuva 26. Saattajan toiminta 
 
EMA jatkoi loistavien arvosanojen keräämistä myös kotiuttamiseen liittyvien ohjeiden 
selkeydellä. Alin annettu arvosana tässä kohdassa oli kahdeksikko, sen oli antanut neljä 
henkilöä. Kiitettäviä arvosanoja oli 88 % annetuista vastauksista, kuusi henkilöä oli an-
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tanut yhdeksikön annettujen ohjeiden selkeydelle ja yhdeksän henkilöä kympin. Kuten 
kuvasta 27 nähdään, annetut arvosanat jakautuivat tasaisemmin kolmen ylimmän nume-
ron kesken kuin edellisessä kohdassa. Vastausten keskiarvoksi tuli 9,4. 
 
 
Kuva 27. Annettujen ohjeiden selkeys 
 
Jatkohoidon järjestelyistä kotimaassa oltiin keskimäärin hyvin tyytyväisiä. (Kuva 28) 
Henkilö, joka antanut tässä kohdassa arvosanaksi seitsemän, oli kuitenkin tyytymätön 
oloihin joihin joutui kotimaassa, hän olisi halunnut tulla hoidetuksi ulkomailla: 
”Oli pakko siirtyä Helsinkiin Töölön sairaalaan ja odottaa leikkausta li-
sää 2 viikkoa – Jopa huone osastolla ei ollu valmis ja yöpynyt Töölön sai-
raalan huuhteluhuoneessa” 
 
Kuva 28. Jatkohoitojärjestelyt kotimaassa 
                        46 (55) 
 
 
Kysymyksen 9 kohtien a-d keskiarvo oli 9,4. Tämä keskiarvo on parempi, kuin EMA:n 
keskiarvo yhteisistä kysymyksistä. 
  
Kuvassa 29 nähdään, kuinka hyvät kokonaisarvosanat EMA Group sai. 22 henkilöä 
kaikista 27:stä kokonaisarvosanan antaneesta oli katsonut EMA:n tarjoaman palvelun 
ansaitsevan kiitettävän arvosanan. Kiitettävien arvosanojen osuus oli siis huimat 82 %. 
Yksi vastaajista oli kuitenkin kokenut saaneensa hylätyn arvosanan arvoista palvelua, 
yksi oli antanut kuutosen, yksi seiskan ja kaksi vastaajaa oli antanut kahdeksikon. Kes-
kiarvoksi tuli 9,0. Vastausten hajonta oli siis tässä kohdassa paljon suurempaa kuin mitä 
vakuutusyhtiölle annetuissa yleisarvosanoissa oli. Hylätyn arvosanan antaneen asiak-
kaan tapausta käsiteltiin jo aiemmin kotiuttamisjärjestelyjen kohdassa. EMA:n saama 
kokonaisarvosana oli täsmälleen sama kuin mitä muihin kysymyksiin annettujen vasta-
usten keskiarvo oli. 
 
 
Kuva 29. Yleisarvosana EMA Groupilta saadulle palvelulle 
 
Tapiolalle annettujen kaikkien arvosanojen keskiarvo oli 8,3. Kun asiakkaita pyydettiin 
antamaan kokonaisarvosana vakuutusyhtiöltään saamalleen palvelulle, he kuitenkin an-
toivat puolta numeroa korkeamman arvosanan, eli 8,8. EMA Groupin kaikkien arvosa-
nojen keskiarvo oli 9, mikä oli myös heille annettu yleisarvosana. 
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8.4 Muita tutkimuksessa ilmitulleita asioita 
 
Tutkimukseen vastanneiden joukossa oli niin kaikkiin kohtiin kympin antaneita kuin 
niitäkin, joilla tuntui menneen kaikki pieleen sekä vakuutusyhtiön että EMA:n kanssa. 
Useat vastanneista kiittelivät vielä erikseen saamaansa hyvää palvelua, jotkut mainitsi-
vat hyvää palvelua antaneet nimeltäkin. Erityisesti EMA:n lääkäreiden ja hoitajien 
osoittamaa huolenpitoa pidettiin arvossa. Puhelimitse yhteydenpito oli ollut tärkeää vä-
littämistä monelle asiakkaalle. Myös Tapiolan työntekijöitä mainittiin nimeltä ja kiitel-
tiin hyvästä palvelusta. 
 
Tapiolalta kaivattiin lisää tietoa EMA:sta, varsinkin siinä vaiheessa kun asiakkaalle il-
moitetaan asian siirtyvän EMA:n hoidettavaksi. Monet olivat kokeneet tilanteen hieman 
hämmentäväksi, kun eivät olleet tienneet mistä oikeastaan on kyse ja mikä tämä EMA 
oikeastaan on. Eräs vastaajista oli saanut sairaalasta tietoa EMA:sta, sen jälkeen kun 
hänelle oli kerrottu tapauksensa siirtyvän EMA:lle. Alkuhämmennyksen jälkeen lähes 
kaikki asiakkaat olivat kuitenkin tyytyväisiä saamaansa palveluun. 
 
Vaikka palvelun tavoitettavuudesta ei ollut erikseen kysymystä, oli siitä mainittu kui-
tenkin kahdessa vastauksessa. Toinen kommenteista koski Tapiolaa ja toinen EMA:n 
palveluja. 
Hätäpalvelunumeroon ei saatu yhteyttä 28 tuntiin lukuisista eri henkilöi-
den soittoyrityksistä huolimatta. Myöskään sairaalan lähettämään faksiin 
ei vastattu, eikä useisiin puheluihin. – Miksi on hätänumero ”käytössä”, 
kun siihen ei saa yhteyttä? – 28 tuntia on aivan uskomaton aika, mikä to-
della meni, ennen kuin Tapiolan hätänumeroon vastattiin, olkoonkin vii-
konloppu kyseisenä aikana. 
 
Palvelu oli hyvää, vaikka jouluaattona ketään ei löytynyt puhelimeen, mut-
ta se on ymmärrettävää (asiakkaan mielipide EMA:sta). 
 
Lisäksi yksi vastaajista olisi toivonut hoidon järjestämistä jotenkin toisin: 
 Huonoa oli se, ettei minulle missään vaiheessa tarjottu mahdollisuutta 
 tulla aikaisemmin takaisin Suomeen. Pelkäsin leikkaushaavan tulehtuvan 
kuumuuden takia ja huonon veden takia. Myös se ärsytti, että jouduin 
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maksamaan kaikki itse paikanpäällä. Jos kaverini ei olisi ollut matkassa, 
hengenlähtö olisi ollut lähellä, sillä kaikki sairaala kulut piti hoitaa lääk-
keitä ja hoitoa ajatellen etukäteen. En siis olisi saanut tarvittavaa hoitoa, 
ellei opiskelukaverini olisi uhrautunut hoitamaan asioitani paikan päällä. 
 
Myös kiittäviä kommentteja tuli: 
 EMA Groupilta saamamme palvelut olivat erittäin hyviä, he pitivät meitä 
hyvin ajan tasalla kotiin lähdön suhteen, ja se oli tärkeätä koska potilas oli 
erittäin huonokuntoinen. 
 
 Ihan hyvä palvelu – kohtuullisen nopeasti siirrettiin EMA Groupille (siirto 
aiheutti lyhyesti ihmetystä), mutta molemmat firmat toimi hyvin. 
 
 EMA:lle ja vakuutusyhtiölle täydet kympit yhteistyöstä. Lääkäri asiallinen, 
ystävällinen ja todella ammattitaitoinen 
 
 Kaikki kohdallani hyvin, sain kaikki tiedot ja avun mitä tarvitsin ja hoidon 
matkan aikana 
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9 Yhteenveto 
Kyselyyn vastanneet tuntuivat pääosin olevan tyytyväisiä Tapiolalta ja EMA:lta saa-
maansa palveluun. Tätä päätelmää tukevat myös Tapiolan menestyminen muissa asia-
kastyytyväisyyttä ja eri brändien luotettavuutta kartoittaneissa tutkimuksissa. Vaikka 
joukossa oli myös palveluun tyytymättömiä, olivat muiden asiakkaiden antamat hyvät 
arvosanat niin voimakkaasti edustettuina, että voidaan uskoa valtaosan asiakkaista saa-
van hyvää palvelua. 
 
Kuitenkin on syytä miettiä, mitä voitaisiin tehdä välttääkseen kaikista huonoimpien ar-
vosanojen saanti. Asiakkaalta on kuitenkin hyvin vahva mielipiteenilmaus, jos hän an-
taa palvelusta tai sen osa-alueesta arvosanaksi nelosen eli hylätyn. Kaikkia asiakkaita ei 
aina voi miellyttää, eikä asiakkaan virheellisiin odotuksiin voi vaikuttaa enää korvausti-
lanteessa, mutta kaikille asiakkaille voi antaa ainakin ystävällistä ja kohteliasta palve-
lua. Ystävällisyydellä ja hymyllä äänessä päästään pitkälle, ja kun siihen lisätään 
luotettava ja ammattitaitoinen palvelu, ei arvosanaksi enää tule nelosta. 
 
Luotettavuutta pidetään yhtenä tärkeimmistä palvelun laatua kuvaavista kriteereistä. 
Myös tässä tutkimuksessa tuli ilmi, että jos asiakas joutui pettymään hänelle annettuun 
lupaukseen tai hänelle annettu tieto ei pitänytkään paikkaansa, hänen saamansa kuva 
koko palvelusta oli melko huono. Lisäksi asiakkaiden vastauksissa puhuttiin myös luot-
tamuksesta ja turvallisuuden tunteesta, jotka he olivat saaneet otettuaan yhteyttä vakuu-
tusyhtiöön. 
 
Yhteistyökumppani EMA Group sai loistavia arvosanoja tässä tutkimuksessa. Yleisin 
EMA:lle annettu arvosana oli kymppi. Asiakkaat olivat kokeneet erityisen hyväksi 
EMA:n hoitajien ja lääkäreiden osoittaman huolenpidon. Monet vastaajista mainitsivat, 
kuinka mukavaa oli, kun heidän vointiaan kyseltiin päivittäin puhelimitse. Tapiola voi 
siis olla varsin tyytyväinen yhteistyökumppaninsa toimintaan. 
 
Jatkossa voisi tehdä vastaavantyyppisen kyselyn noin parin vuoden välein. Asiakkaiden 
mielipiteet tulisivat kuulluksi ja samalla seurattua, pysyykö EMA Groupin tarjoama 
palvelu yhtä hyvänä kuin tässä kyselyssä ilmeni.  
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